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La empresa MasterElectronics realiza actividades de mantenimientos e instalación de 
equipos electrónicos. 
La empresa se maneja por medio de visitas técnicas, estas pueden derivar de instalación o 
revisión en sitio de equipos que necesitan mantenimiento, este control de visitas se lo 
genera de forma manual y existen inconsistencias al momento de la atención de los 
clientes por visitas fallidas, es por este motivo que se ofreció un aplicativo que no solo les 
permita control del servicio técnico, también les permita llevar un control de su 
facturación, con la finalidad de tomar las medidas correctivas convenientes para la 
empresa. 
Se propuso desarrollar un aplicativo amigable y multiplataforma para una mayor 
continuidad del negocio, por lo cual se lo realiza en ambiente web. Al usar un lenguaje 
robusto y maleable se seleccionó JAVA como lenguaje de programación y como patrón 
de diseño la arquitectura MVC (Modelo; Vista; Controlador;) los beneficios además de la 
escalabilidad para futuras implementaciones es la separación en modelos, esto permite 
separar la lógica del negocio la razón de ser de la empresa de la interfaz presentada al 
usuario final y el único enlace entre el usuario y patrón de negocio es el controlador quien 
proporciona la comunicación entre ambos modelos. 
Como resultado se obtuvo una aplicación web que permite el control del servicio técnico 





The “MasterElectronics” Company does maintenance and installation activities of widget 
and electronic devices. 
 
Its economic activity registered into Control Institutions allows to commercialize with 
electrical and electronic equipment for home and personal use. It also has maintenance 
services which are supported in the different ranges of small electrical and electronic items 
used in the home. These ranges at the commercial level are classified in color lines 
representing their group by function. 
 
The business works with technical visits that could result in installation or checking in situ 
of equipment that needs maintenance. Visit controls are generated manually and there are 
inconsistencies at the moment of failed visits. For this reason, it was offered an application 
that not only will allow them to have control about technical service, but also it will allow 
to have a control over the billing and hence to take the correcting measures. 
 
We offer to develop a friendly and multiplatform application made on a web environment 
to get a major business continuity. By using a robust and malleable language, we selected 
Java as programming language and as design pattern MVC architecture (Model; View; 
Controller). The benefits in addition to the scalability for future implementations is the 
separation in models, this allows to separate the business model from the interface 
presented to the final user. The only link between the user and the business model is the 
controller which provides the communication between both models. 
 
Such as a result, a web application that allows the control over technical service and billing 
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El presente trabajo propone el desarrollo de una aplicación web denominada: 
Sistema de Atención y Solicitud Técnica “SAST” para la empresa 
MasterElectronics S.A. 
 
El objetivo de esta herramienta es administrar la organización de las solicitudes 
técnicas receptadas por el ejecutivo de negocios. 
 
A continuación, el presente documento está dividido en secciones.  
 
 En la primera sección se realiza el planteamiento del problema. 
 En la segunda sección se procede a detallar el problema, antecedentes, 
importancia, grupo beneficiario, delimitaciones. 
 En la tercera sección se detalla los objetivos del proyecto, general y 
específico. 
 En la cuarta sección se detalla el marco teórico utilizado para el desarrollo 
del proyecto. 
 En la quinta sección se presenta el marco metodológico, el tipo de 
metodología al momento de realizar el proyecto. 
 En la sexta sección se presentan los resultados obtenidos a partir de las 
pruebas realizadas. 
 En la séptima sección se presentan las conclusiones a partir de las pruebas 
del sistema. 
 En la octava sección se presentan las recomendaciones del proyecto. 
 En la novena sección se presentan las referencias consultadas para generar 
el proyecto. 
 En la décima sección se presentan los anexos, los soportes 
complementarios utilizados a lo largo del proyecto. 
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2. EL PROBLEMA 
2.1 Antecedentes 
En la actualidad al momento de levantar este documento, se encuentra diversidades 
de negocios. Estos negocios también denominados emprendimientos enfocan 
múltiples niveles de atención, en nuestro caso la razón de ser de la empresa 
“MasterElectronics” es de “brindar mantenimientos preventivos y correctivos 
a los equipos electrónicos utilizados en el hogar”, su mercado son los servicios, 
estos servicios son dirigidos a elementos electrónicos del hogar como 
acondicionadores de ambientes, cocinas de inducción, refrigeradores, televisores, 
ordenadores, equipos de circuito cerrado, etc.; no solo están enfocados a la 
prestación de servicios por mantenimiento, cuentan también con personal 




A partir de la crisis que se radicalizó en el año 2000 en el Ecuador, nació la 
necesidad de emprender y diversificar la captación de clientes, manteniendo la 
estructura de taller técnico, la empresa “MasterElectronics” incursiona en la 
prestación de servicios. Siendo esta diversificación su principal fuente de ingresos, 
la figura de taller técnico está inmersa en la prestación de servicios sin embargo 
las reparaciones de equipos electrónicos no se llevan con frecuencia, siendo 
reemplazadas por las visitas en sitio para evaluar daños de componentes y su 
reemplazo de forma inmediata en el menor tiempo posible en los equipos 
electrónicos del hogar. 
 
 
Existen diferentes técnicas de captación de clientes, en particular la empresa 
emplea la inteligencia social. El uso de las redes sociales para publicar los servicios 




Teniendo presente el antecedente presentado se procederá a identificar los 
problemas existentes en el negocio, a continuación, por medio de la gráfica “Figura 





Figura  1 Diagrama de cola de pescado 
Elaborado por Autores 
 
En función de la representación gráfica predecesora se describen los elementos 
que bajan la productividad, la presentación del mecanismo correctivo se detallará 
más adelante. A continuación, se describen los elementos precursores en la baja 
de productividad del negocio. 
 
 Duplicación de datos. – Cuando se procede con el registro de un cliente 
se presenta una demora al consultar el historial de clientes atendidos 
producto de atenciones anteriores, al no encontrar oportunamente al cliente 
optan por volver a registrar al cliente incluso si la atención fue realizada en 




 Pérdida de información. – La información es producto de un 
procedimiento manual en el cual se transcribe en documentos físicos, sin 
embargo, la información se encuentra desorganizada, dispersa entre 
documentos físicos, estos documentos son mal organizados, mutilados y 
en casos recurrentes son confundidos como elementos no deseados por lo 
que son desechados. 
 
 Tiempos de atención altos. – Al no contar con la información organizada 
tienden a combinar atenciones no solicitadas por los clientes, la 
información es producto de atenciones anteriores a la actual, por ello la 
información proporcionada a los técnicos no es la correcta, cuando el 
personal técnico se dirige hacia la locación para ejecutar la atención, son 
enviados a locaciones diferentes a las pactadas con los clientes, esta 
información inconsistente genera inconformidad con los clientes quienes 
se mantienen a la espera de los técnicos. 
 
 Falta de control de existencias. – No existe un control de artículos 
empleados para cambios de componentes específicos en las atenciones 
técnicas, las refacciones de atenciones anteriores son combinadas con las 
refacciones adquiridas provocando adquisiciones innecesarias. 
 
 Falta control de ventas. – Al finalizar las atenciones, los artículos 
empleados como refacciones, los costos de atención y mano de obra deben 
ser intercambiados con una compensación monetaria, esta compensación 
generan un documento tributable y un documento no tributable, para los 
casos de documentos tributables son mal archivados motivo por el cual es 
un trabajo adicional para él o la contadora que debe verificar cada 
documento emitido y en algunos casos existen perdidas de dichos 
documentos dificultando la labor al momento de declarar ante el ente 
regulador.  
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2.2 Importancia y alcance 
La siguiente propuesta se justifica en la contribución de un sistema informático 
adaptado a las necesidades de la empresa. Se proporcionará un aplicativo de 
entorno web, el cual consta con la siguiente distribución: 
 
 Módulo de Administración. 





o Estados de Órdenes 
o Tipo de Servicio. 
o Tipos de Productos. 
 




 Módulo de Inventario. 
o Productos. 
 
 Módulo de Órdenes de Servicio. 
o Creación de Órdenes. 
o Supervisión de Órdenes. 
o Facturación. 
 Factura. 
 Nota de Crédito. 





 Módulo de Operaciones. 
o Atención de Órdenes. 
o Revisión de Órdenes. 
 
 Módulo de Reportes. 
o Venta diaria. 
o Venta por rango de fechas. 
o Seguimiento de órdenes activas. 
o Listado de productos. 




El grupo beneficiario es la empresa “MasterElectronics”. Al ser una pequeña 
empresa cuenta con un grupo limitado de colaboradores, sin embargo, entre las 
operaciones que se llevan a cabo se definen los siguientes roles: 
 
 
Gerente. – Se encarga de evaluar el funcionamiento de la empresa, es el 
representante legal quien tendrá la información por medio de reportes diarios y 
mensuales, stock de productos, reporte de facturas de servicios, información 




Ejecutivo de venta. – Se encarga de la búsqueda de clientes a quienes se les ofrece 
los servicios brindados por la empresa, también se encarga de la recepción de 
atenciones técnicas en sitio, crea campañas promocionales para la captación de 
nuevos clientes y fidelizando a los clientes de atenciones anteriores. 
 
 
Coordinador técnico. – Se encarga de realizar el seguimiento a todos los 
requerimientos que se deben realizar en un día de labores, es quien se encarga de 
verificar la llegada del cuerpo técnico al sitio asignado para el día de trabajo. 
 
 
Técnico. – Se encarga de ejecutar las labores de campo, es decir es quien ejecuta 





2.4.1 Delimitación del aplicativo 
El siguiente trabajo está enfocado en el desarrollo de una herramienta web que le 
permita a la empresa la administración de solicitudes técnicas. 
 
 
La aplicación web se base en funcionalidades de módulos en las que permite la 
interacción del usuario para consultar, registrar, generar reportes en base a la 
información previamente registrada por el usuario interno de la empresa. 
 
 
2.4.2 Delimitación espacial 
La delimitación geográfica de la herramienta web de facturación y control de 
servicio técnico será en las instalaciones de la empresa la cual está ubicada en la 
provincia del Guayas en la ciudad de Guayaquil en las calles Alejo Lascano #330 
y Av. Rumichaca, por motivos de presentación de la delimitación geográfica se 




Figura  2 Dirección física de MasterElectronics 




3.1 Objetivo General 
Desarrollar e implementar una aplicación web de facturación y control de servicio 
técnico en la empresa denominada “MasterElectronics”. 
 
 
3.2 Objetivos Específicos 
 Registrar la información de las visitas técnicas y materiales utilizados por 
los técnicos. 
 Controlar las existencias productos que serán utilizados como repuestos. 





4. FUNDAMENTOS TEÓRICOS 
4.1 Bases tecnológicas 
4.1.1 Arquitectura de Software 
4.1.1.1 ¿Qué es la Arquitectura de Software? 
La Arquitectura de Software tiene múltiples definiciones sin embargo la que se 
adapta para el presente trabajo es la generalizada por (Bass, Clements, & 
Kazman, 2018) en la cual expresa “La arquitectura de un sistema de software 
son conjuntos de estructuras necesarias para interactuar sobre un sistema, 
corresponden a los elementos y relaciones que componen su funcionamiento”. 
De hecho, lo cataloga en tres tipos: 
 
 
1 Estructuras o particiones modulares, al referirse como modular indica 
acciones o tareas específicas (acciones básicas) definidas por los 
equipos de trabajo o las reglas de un negocio. 
2 Estructuras dinámicas, son aquellas interacciones entre módulos o 
sistemas de información realizando peticiones entre sí. 
3 Estructuras de mapeo o de descripción, describen el entorno 
organizacional, desarrollo, implementación y ejecución del sistema. 
 
 
De hecho, sin una definición de arquitectura de software no se podrían 
desarrollar los sistemas de software ya que carecerían de lineamientos para el 
desarrollo, implementación y ejecución. 
 
 
Indiferente el tipo de arquitectura que se siga, si cumple o no con las 
expectativas, una arquitectura puede permitir o impedir el logro o desarrollo de 
un sistema, su comportamiento, calidad y requerimientos funcionales en el 




4.1.2.2 Software Libre 
4.1.2.2.1 ¿Qué es Software Libre? 
De acuerdo con lo expuesto en el sitio oficial (GNU, 2018) para considerar un 
software libre debe cumplir con ciertos criterios que se van redefiniéndose para 
poder resolver problemas delicados. 
 
 
Un software libre es aquel que respeta la libertad del usuario y la comunidad. 
Esto deriva de la conceptualización de la libertad de ejecutar, copiar, distribuir, 
estudiar, modificar y mejorar el software. Esto indica que el software no tiene 
precio, respetando la libertad individual como colectiva. Un software que 
controla y limita las libertades tanto individuales como colectivas se lo 
denomina programa no libre o privativo. Un programa que es privativo controla 
a los usuarios y el programador controla el programa lo que deriva a “ser un 
instrumento de poder injusto”. 
 
 
Un programa libre no significa que no sea comercial, un programa libre debe 
estar disponible para el uso comercial, la programación y distribución, este 




 Libertad de ejecución. – Un programa debe ejecutarse como se desee 
con cualquier propósito, esto nos indica que cualquier persona u 
organización es libre de ejecutar un programa para cualquier tipo de 
trabajo o finalidad sin comunicar al programador. 
 Libertar de estudio. – Un programa debe permitir estudiar su 
funcionamiento, ser maleable, es decir se debe tener acceso al código 
fuente, este último es un prerrequisito fundamental, cuando se realizan 
personalizaciones a un programa y estas nuevas funcionalidades son 
expuestas hacia otros para su utilización se requiere acceso al código 
fuente, cuando una personalización es realizada y esta contenga una 
ofuscación (condicionante) deja de ser código fuente real y no cuenta 
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como código fuente, este cambio vulnera el principio de la libertad de 
ejecución y a esta práctica se la denomina como tivoización (The Linux 
Information Project, 2007) define este término al mal uso que se da 
hasta la actualidad, la privatización de un programa tomando como base 
un software libre, motivo por el cual un programa libre pierde su 
propósito incumpliendo los enunciados básicos del software libre. 
 Libertad de redistribución. – Un programa debe garantizar la 
redistribución de copias para ayudar a otros sin vulnerar la libertad de 
estudio. 
 Libertad de distribución de sus versiones modificadas a terceros. – 
Parte de la premisa tercera, en la cual permite la distribución de 
personalizaciones a terceros, permitiendo a comunidades obtener los 
beneficios producto de las mejoras realizadas al programa, para ello el 
acceso al código fuente es prerrequisito necesario. 
 
 
Bajo cualquier circunstancia, estas libertades deben aplicarse y no vulnerar los 
mencionados principios básicos esto aplica a todo código que sea creado o 
liberado para terceros. 
 
 
4.1.2.2.2 ¿Qué es código abierto? 
Código abierto es un término que va de la mano con el software libre, (GNU, 
2017) este término surge de la ofuscación de partidarios del software libre, 
parte de la premisa de la modificación de programas maduros y robustos 
disponibles para personalización sin vulnerar las libertadas básicas del 
software libre, sin embargo, esto no exime de la privatización producto de 
personalizaciones de código fuente libre. 
 
 
4.1.2.2.3 ¿Qué es CopyLeft? 
Es un mecanismo de protección legal en el cual no se vulnera los principios 
básicos del software libre y es un mecanismo de distribución aceptable. Deja 
abierta la posibilidad de generar nuevas personalizaciones y publicarlas para 
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quien o quienes la necesiten, sin necesidad de pedir permiso al creador del 




4.1.3.1 ¿Cómo se define funcionalidad? 
De acuerdo con el significado que da la (RAE, 2018) expresa como funcional 
“dicho de una cosa: Diseñada u organizada atendiendo, sobre todo a la 
facilidad, utilidad y comodidad de su empleo”. A nivel de software es el 




4.1.4.1 ¿Qué es la usabilidad? 
Es un término inglés “Usability” (Cambridge, 2018) y acuñado por los 
hispanos parlantes para dar relevancia al uso (Real Academia de la Lengua, 
2018) que se da a las utilidades. 
Para una mayor comprensión es el uso que se da a objetos físicos u abstractos 
que sirven para ejecutar una tarea o actividad de una forma fácil y rápida 




4.1.4.1 ¿Qué es mantenibilidad? 
Parafraseando la afirmación descrita por Lehman [1980] “al ser inevitable, los 
cambios obligan a las aplicaciones de software a evolucionar, o de lo contrario 
se convierten progresivamente menos útiles y obsoletas.” (IEEE Computer 
Society, 2008) esta afirmación real y tangible aplica a toda aplicación o sistema 
de información en el cual está obligada directa o indirectamente a someterse a 
los cambios funcionales hasta llegar al punto de volverse obsoleto, es parte del 
ciclo de vida, motivo por el cual se realizan mejoras o actualizaciones 






Figura  3 Fundamento del mantenimiento de software 
Elaborado por: “Software maintenance in the SWEBOK Guide [Abran 2005]” 
 
 
4.1.5 Modelo espiral 
4.1.5.1 ¿Qué es un modelo espiral? 
Un modelo es una conceptualización general, que es aplicable para ciertas 
condiciones (Saleh, 2009) de acuerdo a lo expresado el modelo espiral que fue 
introducido por Barry Boehm en 1988 da una conceptualización para el modelo 
espiral (IEEE Computer Society, 2007) en el cual se exponen las debilidades 
del modelo en cascada, debido a que no incluyen ninguna referencia a la 
gestión de riesgos, en la actualidad el control de riesgo forma parte de las 
actividades de gestión de proyectos. Este modelo permite incorporar 
actividades de gestión de riesgos dentro de la fase de desarrollo y se basa en 
controlar la deficiencia al momento de establecer una estrategia clara y 





Figura  4 Representación del modelo espiral 
Elaborado por: Autores, referencia del libro: Software Engineering by Kassem A. Saleh pág. 37 
 
 
4.1.8.2 ¿Qué es la espiral Ganar - Ganar? 
Barry Boehm (IEEE Computer Society, 2007), ayuda con la definición de este 
modelo, se rompe la limitante del direccionamiento del proyecto, ya existen 
objetivos, restricciones y alternativas. Este modelo implica identificación de 
las partes interesadas en el sistema y sus condiciones para satisfaces sus 
necesidades inmediatas y el uso de procesos de negociación para lograr una 







Figura  5 Representación de las etapas de la espiral ganar, ganar 
Elaborado por: Autores, referencia del libro: Software Engineering: Barry W. Boehm Modelo en 




4.1.11.1 ¿Qué significa W.E.E.E.? 
El W.E.E.E., es el acrónimo de Waster Electrical & Electronic Equipment, es 
el concejo europeo regulatorio desechos eléctricos y electrónicos, sus 
normativas son en pro-mejoras del reciclaje de los equipos electrónicos que 




4.1.14.1 ¿Qué es JEE? 
De acuerdo con la documentación oficial desarrollada por Oracle (Oracle, 
2018) describe como “Java Plataform, Enterprise Edition”, al proyecto de 
estandarización de nuevos desarrollos empresariales convergen las 
características proporcionadas por los aportes de formalizar un lenguaje 





4.1.15.1 ¿Qué es JSF? 
Entre las múltiples explicaciones se encuentra una explicación clara es 
presentada por Harry Choudhary (Choudhary, 2013) en la cual expresa “Java 
Server Faces es un marco estandarizado de trabajo para crea aplicaciones 
Web”. Al estar estandarizado es más eficiente interactuar entre el Middleware 
y la interfaz gráfica. Este marco de trabajo aplica para desarrolladores 
corporativos como desarrollos personales, es simple de utilizar, cuenta con el 
soporte de comunidades dedicadas a robustecer las “API’s” (Application 
Programming Interface) con las que interactúan flexiblemente siguiendo el 




4.1.16.1 ¿Qué es MVC? 
MVC acrónimo de Modelo – Vista – Controlador lo define la Universidad de 
Alicante en su portal (Alicante, 2018) como “estilo de arquitectura de software 
que separa los datos de una aplicación, la interfaz de usuario y la lógica de 
control en tres componentes distintos”. Efectivamente es una arquitectura 




 Modelo. – Es la representación de los datos y contiene la lógica del 
negocio. 
 Controlador. – El intermediario entre el modelo y la vista, en donde 
se gestiona las reglas del negocio en los diferentes eventos del flujo de 
la información. 







4.1.17.1 ¿Qué es MySQL? 
MySQL en su portal oficial presenta una práctica definición (affiliates, 2018) 
de la cual se formula como un gestor de base de datos relacional, bajo licencia 
dual una versión para comunidades de desarrollo y la otra versión es la pagada 
para empresarial. Es ampliamente utilizada para sitios de comercialización de 
productos por medio de la web, permite manejar programación estructurada, 
ejecución de funciones y procedimientos almacenados, trabaja bajo estándar 




4.1.11 WildFly Application Server 
4.1.22.1 ¿Qué es WildFly? 
Es un servidor de aplicaciones dedicado para despliegues de aplicaciones 
cliente-servidor (Red Hat, Inc., 2018), es la continuidad que se dio al proyecto 
colaborativo JBOSS y es basado en dicho proyecto, sigue personalizándose 
para robustecerlo para aplicaciones empresariales y es una alternativa a 
servidores de aplicaciones pagados como WebLogic, GlassFish, si bien es 
cierto son descargables pero para desplegar toda sus mejoras o contar con 
soporte se debe realizar actualización progresiva de versión. 
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5. MARCO METODOLÓGICO 
 
La metodología que se pondrá en práctica para el desarrollo de la herramienta 
web es el modelo espiral ganar-ganar, esta metodología permite realizar ajuste 
para cada entregable y se adapta a las características del proyecto como tal, las 
actividades principales de este modelo son: 
 
 Determinar objetivos. 
 Análisis de riesgo. 
 Desarrollar y probar. 
 Planificación. 
 
5.1 Fase I: Determinar objetivos 
En esta etapa se obtiene los requerimientos y especificaciones de la empresa, 
posteriormente están definidos las limitaciones del proceso y del aplicativo 
web a la vez que se analizan los riesgos. Se realizó el estudio de la información 
relevante, de las actividades realizadas por la empresa: 
 
 
 Obtener una información con facilidad para remplazar los procesos 
manuales y desorganizados que generan en la empresa. 
 Conseguir el seguimiento de las visitas técnicas que no eran 
correctamente planificadas. 
 Tener un control del tiempo en el servicio técnico para no generar 
atrasos por la atención prestada al cliente. 
 Control de los materiales utilizado en los mantenimientos para no 
incurrir en gastos innecesarios.  
 Elaborar informe que la empresa utilizara para conocer las ventas 




5.1.1 Requerimientos de usuario 
 
Acorde al levantamiento de información se generan entrevistas con los 
diferentes usuarios, recopilando información de relevancia para atender sus 
necesidades y proceder con el desarrollo acorde a sus necesidades, por esta 
razón se detalla a continuación las peticiones de los usuarios: 
  
ID DESCRIPCIÓN ANEXO 
SAST-RU-01 Desarrollo de aplicación web. 2.1.1 
SAST-RU-02 Administración de acceso a usuario. 2.1.2 
SAST-RU-03 Mantenimiento de usuario. 2.1.3 
SAST-RU-04 Mantenimiento de artículos. 2.1.4 
SAST-RU-05 Mantenimiento de solicitudes técnicas. 2.1.5 
SAST-RU-06 Facturación de servicios. 2.1.6 
Tabla 1 Requerimientos de usuarios 
Elaborado por los autores 
 
5.1.2 Requerimiento funcional 
 
A continuación, se detallan los puntos que debe cubrir la herramienta web con 
respecto a la parte funcional requerida por la empresa: 
 
ID DESCRIPCIÓN ANEXO 
SAST-RF-01 Mantenimiento de clientes. 2.2.1. 
SAST-RF-02 Mantenimiento de solicitudes. 2.2.2. 
SAST-RF-03 Mantenimiento de orden de trabajo. 2.2.3. 
SAST-RF-04 Aprobaciones de uso de artículos. 2.2.4. 
SAST-RF-05 Reportes de trabajo. 2.2.5. 
SAST-RF-06 Generación de comprobantes. 2.2.6. 
SAST-RF-07 Anulación de comprobantes. 2.2.7. 
Tabla 2 Requerimientos funcionales 
Elaborado por los autores 
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5.1.3 Levantamiento de requerimiento no funcional 
 
A continuación, los requerimientos no funcionales son detallados a 
continuación:  
 
ID DESCRIPCIÓN ANEXO 
SAST-RNF-01 Escalabilidad  2.3.1 
SAST-RNF-02 Sistema Operativo 2.3.2 
Tabla 3 Requerimientos no funcionales 






5.1.4 Diagramas de caso de uso 
Para establecer los mecanismos de solución, se realizan los casos ideales que 




 Actores del proceso de emisión de nuevas solicitudes. 
 Actores del proceso de asignaciones técnicas. 
 Actores del seguimiento de las asignaciones técnicas. 
 Actores de la notificación de tarea concluida y emisión de sustentos con 
y sin validez legal. 
 
5.1.3.1 Acceso al sistema 
 
Figura  6 Acceso a la herramienta web. 
Herramienta de diseño: Start UML 
Elaborado por los autores 
 
 
CU-001 Acceso a la herramienta web 
Descripción La herramienta proporcionara filtro de discriminación por medio 
de rol de usuario para el acceso a las opciones asignadas al rol. 




1 El cliente interno / externo ingresará al portal principal. 
2 La herramienta web solicitará usuario y clave de acceso. 
3 Validar que el usuario y clave de acceso este correcto 
4 Obtener el rol asignado 
5 Se presentarán las opciones disponibles de acuerdo con el rol 
asignado. 
Excepciones 3 En caso de que se proporcione mal las credenciales o que no 
existan datos de usuario. 
 Rechazará el acceso y mostrará un mensaje de error en 
autenticación. 
Tabla 4 CU-001 Registrar nueva orden 
 
5.1.3.1 Registrar nueva orden 
 
Figura  7 Registrar nuevo orden. 
Herramienta de diseño: Start UML 
Elaborado por los autores 
 
CU-001 Registrar nueva orden 
Descripción El sistema deberá permitir gestionar la información del nuevo 
requerimiento del cliente para poder  
Actores Cliente. 





1 El cliente se acerca solicitar un servicio técnico, sea por 
reparación o mantenimiento. 
2 El ejecutivo de ventas datos del cliente como identificación 
para verificar existencia en el sistema 
3 Se solicita las características del servicio solicitado para poder 
ingresar los datos en el sistema 
Excepciones 2 En caso de encontrar los datos del cliente  
 Realizar la inscripción del cliente, solicitando la siguiente 
información: Identificación, nombre, dirección, email y 
teléfono. 
2 Si el cliente está de manera incorrecta registrado  
 Se modificará ingresando la información idónea 
Tabla 5 CU-001 Registrar nueva orden 
 
 
5.1.3.2 Atención de orden  
 
Figura  8 Atención de orden. 
Herramienta de diseño: Start UML 
Elaborado por los autores 
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CU-002 Atención de orden  
Descripción Este sistema podrá tener un seguimiento desde cuando da inicio 
de atención a la orden asignada  




1 El técnico procede a iniciar la orden cambiando el de un estado 
activo a uno de iniciado. 
2 El técnico solicita los productos o materiales necesario para 
cumplir con la orden de trabajo o servicio asignado. 
3 Una vez concluido la orden de trabajo el técnico finaliza su 
gestión y la orden estará disponible para ser facturada. 
4 El ejecutivo de venta se le presentará una alerta de que existe 
una orden finalizada para ser facturada. 
Excepciones 2 Cuando el producto o material no es aprobado por el 
coordinador. 
 Se procede a cambiar a otro coordinador disponible para su 
aprobación. 
3 Al no poder finalizar la orden de trabajo es por falta de 
aprobación del coordinador. 
 Se procede a cambiar a otro coordinador disponible para su 
aprobación. 




5.1.3.3 Aprobación de materiales 
 
Figura  9 Proceso aprobación de materiales.  
Herramienta de diseño: Start UML 
Elaborado por los autores 
 
CU-003 Aprobación de materiales 
Descripción En el sistema deberá considerar las notificaciones de la solicitud 
de un producto o materiales por parte del técnico al supervisor 





1 El técnico notificará la necesidad de algún producto o 
material requerido para la orden de trabajo. 
2 El supervisor receptara la solicitud del técnico. 
3 El supervisor revisará el stock de existencias por el artículo 
solicitado. 
4 El supervisor tiene la determinación de aprobar o rechazar la 
solicitud del nuevo producto o material. 
Excepciones 1 En el caso de que la existencia del algún producto o material 
se cero o menor al solicitado. 
 Se procede a la actualización de la existencia del producto o 
material. 
Tabla 7 CU-003 Aprobación de materiales 
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5.1.3.4 Emisión de comprobantes 
 
 
Figura  10 Emisión de comprobantes.  
Herramienta de diseño: Start UML 
Elaborado por los autores 
 
CU-004 Emisión de comprobantes 
Descripción En el sistema se podrán generar los comprobantes e imprimir los 
datos de los comprobantes. 
Actores Cliente. 
Ejecutivo de ventas. 
Secuencia 
normal 
1 El técnico notifica el fin de sus actividades. 
2 El ejecutivo de ventas notificará el fin de atención por los 
medios de comunicación entregados previamente por el 
cliente. 
3 De acuerdo con la decisión del cliente se genera el 
comprobante respectivo. 
4 Una vez confirmado el tipo de comprobante a emitir se 
realiza el proceso de captación de valores (se genera la nota 
de venta o factura)  
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5 Se puede realizar la impresión del comprobante una vez 
generado. 
Excepciones 1 En el caso que el cliente desea una devolución de una factura 
 Se procederá a realizar una nota de crédito 
Tabla 8 CU-004 Emisión de comprobantes 
  
29 
5.1.5 Modelo de procesos críticos 
 
 
Para bosquejar y tener en cuenta se realiza el diagrama de proceso para aquellas 
actividades que son críticas y fundamentales de la empresa. 
 
 
5.1.4.1 Proceso de ingreso al sistema 
 
 
El ingreso al sistema es el primer paso para interactuar entre el usuario y la 
aplicación, por ello se representa el flujo de proceso para el acceso al sistema, 
donde el usuario debe proporcionar sus credenciales de autenticación, así el 
sistema comienza su flujo de validación, cuando es exitosa la validación se da 




Figura  11 Modelo de proceso acceso al sistema.  
Herramienta de diseño: Bizagi Modeler 





5.1.4.1 Proceso de registro de colaborador 
 
 
Para el acceso de los clientes internos de la aplicación a estos se los identifican 
como colaboradores, por tanto, para poder registrar un nuevo colaborador es 
requerido cumplir con la obtención de datos mínimos requeridos en un 
formulario de ingreso, este formulario se carga en el sistema y la información 




Figura  12 Modelo de proceso registro de colaborador.  
Herramienta de diseño: Bizagi Modeler 




5.1.4.2 Proceso de registro de cliente 
 
 
El proceso de registra un cliente se realiza al momento que él solicite un 
servicio técnico. Se verifica si actualmente se encuentra inscrito, en el caso del 





Figura  13 Modelo de proceso registro de cliente.  
Herramienta de diseño: Bizagi Modeler 





5.1.4.3 Proceso de mantenimiento de stock 
 
 
El proceso de mantenimiento de stock, es la funcionalidad habilitada para 
registrar el ingreso de productos o artículos que serán disminuidos o 
reposicionados de acuerdo a las necesidades nacidas de las atenciones técnicas. 
 
Para disminuir el stock se utiliza la bandeja de aprobación de materiales, en 
donde previamente el técnico solicita la cantidad de material estimado que va 
a necesitar en la atención, de darse el caso en que un artículo especifico 
disminuya su stock y no existan más existencias el supervisor deberá 




Figura  14 Modelo de proceso mantenimiento de stock de artículos.  
Herramienta de diseño: Bizagi Modeler 




5.1.4.4 Proceso de solicitud 
 
 
El proceso de generar solicitudes corresponde a la recepción de la petición del 
cliente externo, es en este proceso que se asignan las atenciones, revisiones. 
 
Estas revisiones son asignadas a los técnicos, quienes previamente tienen una 
agenda de visitas o asignaciones de tareas que deben completar en el transcurso 
del día, las atenciones fuera de las instalaciones son consideradas como visitas 
técnicas de campo, las atenciones que se realizan dentro de las instalaciones se 




Figura  15 Modelo de proceso de solicitud.  
Herramienta de diseño: Bizagi Modeler 






5.1.4.5 Emisión de comprobante 
 
 
El proceso de emisión de comprobantes corresponde a la generación de los 
tipos de comprobantes autorizados por la empresa, su origen es la finalización 
de una gestión técnica, es decir cuando finaliza una atención y se requiere 
cobrar los valores por el servicio brindado a un cliente externo. 
 
Existen como documentos emitidos por la aplicación los siguientes: 
 
 Nota de Venta. 
 Factura. 
 Nota de Crédito. 
 
Una nota de venta en la que se detalla el servicio brindado al cliente cabe 
mencionar para este comprobante no se cobra IVA. 
 
Una factura lleva un rubro adicional denominado Impuesto al Valor Agregado, 
el cual es obtenido a partir del valor sin impuestos. 
 
Es de potestad del cliente externo la solicitud de emisión del documento 
teniendo la opción de cualquiera de los dos comprobantes. Es necesario la 
finalización del proceso con uno de los dos documentos antes mencionados. 
 
Una nota de crédito es emitida solo para una factura emitida, está en la potestad 
del cliente externo solicitar el reintegro de valores en compensación por la falla 




Figura  16 Modelo de proceso crítico emisión de comprobante. 
Herramienta de diseño: Bizagi Modeler 





5.1.6 Modelo Relacional 
En la siguiente sección se presenta el modelado de la base de datos, el cual 
tiene como objetivo ayudar al soporte del desarrollo, así como tener un solo 




Figura  17 Modelo relacional lógica del negocio parte 1. 





Figura  18 Modelo relacional lógica del negocio parte 2. 






Figura  19 Modelo relacional lógica del negocio parte 3. 




Figura  20 Modelo relacional lógica del negocio parte 4. 









Figura  21 Esquema de seguridad de la aplicación. 
Elaborado por: Autores 
 
 




Figura  22 Gen_querys 





Figura  23 Gen_tipos_querys 





Figura  24 OMSG_Personas 





Figura  25 OMSG_Tipos_documentos_ident 





Figura  26 OMSO_Cargos_empleados 










Figura  27 OMSO_Clinete 





Figura  28 OMSO_Empleado 





Figura  29 OMSO_Especialidades 













Figura  30 ONIX_Accesos_directos 





Figura  31 ONIX_Detalle_producto 





Figura  32 ONIX_Opciones 









Figura  33 ONIX_Opciones_roles 





Figura  34 ONIX_Producto 





Figura  35 ONIX_Tipo_detalle_producto 











Figura  36 ONIX_Usarios 





Figura  37 ONIX_Usuarios_roles 





Figura  38 SAST_Detalle_orden_serv 





Figura  39 SAST_Estados_ordenes 





Figura  40 SAST_Orden_Servicio 





Figura  41 SAST_Tipo_Producto 







Figura  42 SAST_Tipo_servicios 
Elaborado por: Autores 
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5.1.5 Diagrama de navegación 
La interfaz entre el sistema y el usuario, se realizó un análisis de los procesos 
del sistema en la que requiere una interacción del usuario, con el propósito de 




Figura  43 Diagrama de navegación. 
Elaborado por: Autores 
 
 
5.1.6 Revisión de objetivos 
Con la implantación de la herramienta se cumplirán con los siguientes 
objetivos específicos:  
 
 
 Registrar la información de visitas técnicas y materiales utilizados por 
los técnicos. 
 Controlar las existencias de productos que serán utilizados como 
respuestas. 





Los procesos fundamentales para el aplicativo web son: 
 Registro de clientes. 
 Registro de Órdenes de trabajo y seguimientos de órdenes de trabajo. 
 Generación de la nota de venta o factura. 
 
 
5.1.7 Revisión de limitaciones del aplicativo 
 




 El módulo de inventario de productos no se realizará, el modelo actual 
es de una sola bodega sin embargo se proporcionará una interfaz dentro 
de la herramienta web para registrar el stock de productos que servirán 
para el desarrollo de una actividad laboral completa, dentro de las 
limitaciones de la empresa. 
 El módulo de compra no se realizará en su totalidad, se proporcionará 
una interfaz en el sistema en la cual podrá realizar el ingreso del registro 
del producto o artefacto comprado con la finalidad de dar continuidad 
al stock de la carga inicial. 
 El módulo de ventas no se realizará en su totalidad, se proporcionará 
una interfaz en el sistema para realizará la presentación de facturas de 
acuerdo con los servicios o productos que sean registrados como 
facturables en las órdenes de trabajo. 
 Esta herramienta web no se conectará y no tendrá interfaz de 
integración con los servicios de facturación electrónica proporcionado 
por el SRI (Servicio de Rentas Internas del Ecuador). 
 El módulo de contabilidad no se incluye en esta entrega. 
 El módulo de nómina no se incluye en esta entrega. 
 No se incluirá un Dashboard con las estadísticas del flujo de 




5.2 Fase II: Análisis de riesgo 
Cuando se completó el levantamiento de información, dentro de las 
instalaciones de la empresa, se evidenció riesgos de perdida de información o 
información inconsistente, las causas de estos riesgos se identifican a 





 Perdida de información. – Al momento de realizar el ingreso de 
información no siempre son registrados en el momento, ya que son 
registrados de forma manual y en repetidas ocasiones el documento 
físico donde se ha registrado los datos, no están legibles o mutilados 
por el usuario. Por eso al momento de pasarlos a Excel, los datos 
ingresados son de utilidad cero, no cuenta con información precisa para 
la empresa. 
 Manipulación de información. – En la actualidad la información es 
manejada por medio de procesadores de texto como Excel, los registros 
existentes son transportados por medios magnéticos portables como las 
unidades de extracción digital USB (Universal Serial Bus).  
Es un problema el mantener la información actualizada. 
 Desconocimiento de funciones. – De acuerdo a las actividades de la 
empresa, cuentan con alta rotación de personal de recepción, si bien es 
cierto sus funciones son específicas, la atención de nuevas peticiones 
de los clientes, coordinar las visitas, mantener la información 
organizada. 
En particular la información no está organizada, existen omisiones al 
momento de notificar las visitas, no cuentan con un agendamiento 






Cuando se realice la implementación de la solución SAST, los problemas 
mencionados no existirán, el ingreso de información es amigable con el 
usuario, no tendrán la información dispersa, desactualizada, contarán con una 
información confiable de los clientes, registro de atención de órdenes, un 
cliente puede cambiar de dirección y teléfono por lo cual en cada orden emitida 
la información relevante de la locación y medio de contacto estarán a 
disposición del personal para llevar a cargo las actividades correspondientes a 
sus funciones.  
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5.3 Fase III: Desarrollar y probar 
En el desarrollo del aplicativo web, se elegirá el paradigma de programación 
por capas, en la cual se hace uso de la arquitectura M.V.C (Modelo Vista 
Controlador). Ya que ayuda a segmentar de manera clara la lógica de negocio 
y comunicación en el aplicativo. 
 
 
Se determina el ambiente tecnológico que se requiere para el desarrollo del 
sistema de información: 
 
 
 Servidor de aplicaciones JEE - Wildfy 10.1.0 
 Arquitectura M.V.C (Modelo Vista Controlador) 
 Lenguaje Java EE 






5.4 Fase IV: Planificación 
5.4.1 Levantamiento de requerimiento funcional 
 
Los requerimientos funcionales del sistema están relacionados directamente 
con las peticiones del cliente en función al negocio. En este documento se 
encuentran los requerimientos de usuario en la sección de Anexos, 
específicamente en la sección 1.1., donde se detallan las peticiones que deben 
ser cumplidas en el marco general. Los requerimientos funcionales son la base 
para los casos de uso expuestos en la sección 5.1.2. Los requerimientos 






5.4.2 Levantamiento de requerimiento no funcional 
Los requerimientos no funcionales para el sistema se considera los siguientes 
puntos que son detallado a continuación:  
 
 Escalabilidad: El aplicativo web se diseñó para el usar los recuso de 
manera óptima como las conexiones a la base de datos. 
 Disponibilidad: La continuidad del sistema debe ser continua para los 
usuarios las 24 horas y los 7 días de la semana. 
 Confiablidad: En el caso de alguna falla del sistema, no deberá haber 
perdida alguna de información. 
 Desempeño: El sistema debe satisfacer que los requerimientos 
funcionales y no funcionales. 
 
 
5.4.3 Diseño de la aplicación web 
En esta fase se presenta al detalle la arquitectura que se implementará en la 
herramienta para disposición de la empresa, así como el bosquejo principal de 
las interfaces visuales que estarán disponibles para el usuario final. 
 
 
5.4.2.1 Diseño de la arquitectura 
La visión de la arquitectura es presentada bajo la representación MVC, en el 
cual la interacción del usuario se la realiza por medio de la interfaz web, las 
condiciones y prerrequisitos del negocio lo manejan los controladores para 




Figura  44 Arquitectura implementada.  





5.4.2.2 Acceso al sistema 
Para poder acceder a la herramienta, se debe pasar por el control de 





Figura  45 Acceso al sistema.  




5.4.2.3 Mantenimiento de clientes 
Para realizar una consulta, ingreso, actualización o eliminación lógica de un 
cliente se deberá acceder al formulario de clientes, en este se puede crear, 




Figura  46 Registro de nuevo cliente.  





5.4.2.4 Mantenimiento de Órdenes de Servicio 
Para realizar una petición de servicio se contará también con un formulario de 
Órdenes de Servicio, que sigue el mismo esquema, el mismo formulario realiza 




Figura  47 Registro de nueva orden de servicio  




5.4.2.5 Actualización de orden de servicio 
Es la interfaz visual donde se podrá actualizar una orden de trabajo, en caso 
de que se requiera cambiar al técnico asignado o se ingrese algún detalle 




Figura  48 Actualización de orden de servicio.  





5.4.2.6 Seguimiento de asignaciones agendadas 
Es la interfaz administrativa donde se visualizan las asignaciones registradas y 
que se encuentren activas, el calendario se presentará en formato agenda del 




Figura  49 Seguimiento de agenda.  








Figura  50 Actualización de orden de servicio 









Figura  51 Aprobación de órdenes 








Figura  52 Órdenes a facturar 






5.4.2.10 Definición de Roles y Opciones 
La herramienta denominada SAST, contará con los siguientes roles. 
 
 
TABLA DE ROLES 
ROL ÁMBITO DESCRIPCIÓN 
ADMIN ADMINISTRATIVO Usuario administrador general 
del sistema utilizado para asignar 
nuevas opciones. 
SUPERVISOR EMPRESA Rol que permite realizar ingreso 
y mantenimiento de empleados, 
ingreso y mantenimiento de 
productos, aprobación de 
utilización de productos, 
visualización de reportes. 
TÉCNICO EMPRESA Rol que permite la atención de 
requerimientos originados como 
órdenes de servicios. 
RECEPCIÓN EMPRESA Rol que permite el registro y 
mantenimiento de clientes, 
generación de órdenes de 
servicio, atención de orden y 
facturación. 
CLIENTE EMPRESA Rol que permite revisar las 
órdenes activas para el cliente. 
Tabla 9 Definición Roles 




La herramienta denominada SAST, contará con los siguientes usuarios. 
 
 
TABLA TIPOS DE USUARIOS 
TIPO DESCRIPCIÓN 
ADMINISTRATIVO Administrador general, solo para 
crear y parametrizar condiciones 
globales a nivel del aplicativo. 
GENERAL Son los usuarios con los que se 
conectarán los usuarios finales 
para realiza uso de sus roles 
asignados, en estos roles 
asignados están sus funciones a 
realizar dentro de la empresa. 
Tabla 10 Tipos de usuario 
Elaborado por: Autores 
 
 
5.4.2.11 Narrativa de opciones 
Ámbito, son los límites que tendrá el usuario sujeto al rol asignado, las 
acciones que están permitidas en el rol. 
 
 
Roles, son las características permitidas para ejecutar acciones o flujo de 
acciones con la finalidad de completar un objetivo, para ello se han definido 
los siguientes roles: 
 
 
 ADMIN. - Este es un rol único es el Usuario administrador del sistema, 
quien está encargado de añadir, nuevas funcionalidades a la 
herramienta desplegada en ambiente productivo, no existirá otro rol con 
estas características y no es accesible para los demás usuarios. 
 SUPERVISOR. - Este rol es genérico contiene las características de 
aprobación de órdenes de trabajo, aprobación de uso de materiales, 
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visualización de los reportes generales como reporte diario de ventas, 
reporte de ventas por rango de fechas, listado de productos en 
existencia. 
 TÉCNICO. - Este rol es genérico contiene las características de 
suministrar la información del estado de las órdenes de trabajo 
solicitadas por el cliente, puede solicitar productos o artículos en stock 
para el buen desempeño de sus funciones. 
 RECEPCIÓN. - Este rol es genérico contiene las características de 
suministrar la información de los clientes, generar las órdenes de 
trabajo, generar orden de venta de artículos, aprobar, facturar las 
órdenes de trabajo y venta de artículos. 
 CLIENTE. - Este rol es genérico solo es para información del estado 
actual de una orden de trabajo. 
 
 
5.4.2.10 Narrativa de usuarios 
Los usuarios estarán ligados a roles, sin embargo, de acuerdo con las 
necesidades de la empresa, se procedió a la distinción del rol, quedando como 
producto final pulido la siguiente división: 
 
 
Administrativo. - Es aquel usuario que realiza actualización, cambios en la 
configuración del sistema. 
 
 
General. - Son los usuarios a los que se le asignan roles para tareas específicas 




En esta sección se expondrá los resultados a partir de las pruebas de la 








Los aspectos mencionados fueron evaluados por los casos de pruebas, descritos 
en el plan de pruebas el cual se puede verificar con más detalle en el Anexo 3  
 
 




 Obtener la información de los cliente y servicios técnico brindado con 
facilidad y de manera ordenada 
 Tener del tiempo utilizado para el servicio técnico brindado   
 Controlar el seguimiento del servicio técnico. 






Se desarrollo un sistema de Atención y Solicitud Técnica que ofrece mantener 
la información en forma confiable, fácil y ordenada. La información está 
disponible en cualquier momento que se acceda al aplicativo web. 
 
 
Se logró implementar la generación de diferentes informes como: 
 
 Seguimiento de ordenes activas. – Permite visualizar el estado actual 
de la orden de atención técnica y el uso de materiales utilizados en la 
mencionada orden de atención técnica. 
 
 Ventas diarias. – Resumen de ventas realizadas en el día. 
 
 Listado de productos. – Lista los artículos usados. 
 
 
El sistema permite dar seguimiento a las solicitudes técnicas para clientes, 
producto de este seguimiento se podrán evitar atrasos en las atenciones técnicas 
solicitadas por los clientes. 
 
 
El sistema permite la impresión de los comprobantes como (Notas de ventas, 
Facturas y Notas de crédito) cuando se finaliza el servicio brindado al cliente. 
 
 
El sistema cuenta con características de recepción de información desde casi 
cualquier dispositivo electrónico, su diseño adaptivo ayuda a captar la 







Administrar eficientemente la seguridad de la información, permitiendo 
consignar el rol administrativo al personal indicado. 
 
 
Al realizar un análisis de impacto, si existiera la necesidad de integrar el 
Sistema de Atención y Solicitud Técnica con otras aplicaciones 
complementarias, el sistema podrá soportar las integraciones de acuerdo a la 
necesidad de la empresa. 
 
 
Se recomienda para los nuevos colaboradores, una capacitación de las 
bondades del Sistema de Atención y Solicitud Técnica incluyendo el manual 
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Anexo 1 DIAGRAMA DE SECUENCIA GENERAL 
Para una compresión general del flujo de trabajo que se desarrolla en 




Figura  53 Diagrama de secuencia - Actividades de la empresa.  
Elaborado por: Autores 
 
 
Dentro de este flujo se encuentra detallada las acciones y estados por los que 





Anexo 2 REQUERIMIENTOS  
2.1. REQUERIMIENTOS DE USUARIO 
A continuación, se detallan los requerimientos solicitados por los usuarios, 
actores directos de la empresa MasterElectronics. 
2.1.1. DESARROLLO DE APLICACIÓN WEB 
ID: SAST-RU-01 PRIORIDAD: ESENCIAL 
RESPONSABLE: Luis Rivera / Kevin Zambrano 
DESCRIPCIÓN: Se requiere una aplicación que permita obtener los 
datos necesarios para el funcionamiento de la 
empresa. 
FUENTE: Ángel Daniel Chiluiza Cobo 
Tabla 11 SAST Requerimiento de usuario – RU- 01 
Elaborado por los autores 
 
 
2.1.2. ADMINISTRACIÓN DE ACCESO A USUARIO 
ID: SAST-RU-02 PRIORIDAD: ESENCIAL 
RESPONSABLE: Luis Rivera / Kevin Zambrano 
DESCRIPCIÓN: Debe tener un esquema basado en roles, que permita 
la petición de aprobaciones para ejecutar las tareas de 
los colaboradores. 
FUENTE: Ángel Daniel Chiluiza Cobo 
Tabla 12 SAST Requerimiento de usuario – RU- 02 




2.1.3. MANTENIMIENTO DE USUARIOS 
ID: SAST-RU-03 PRIORIDAD: ESENCIAL 
RESPONSABLE: Luis Rivera / Kevin Zambrano 
DESCRIPCIÓN: Debe mantener la información de los usuarios de 
forma que permita consultar, editar y actualizar, 
agilitando las tareas del personal de atención al 
cliente. 
FUENTE: Ángel Daniel Chiluiza Cobo 
Tabla 13 SAST Requerimiento de usuario – RU- 03 
Elaborado por los autores 
 
 
2.1.4. MANTENIMIENTO DE ARTÍCULOS 
ID: SAST-RU-04 PRIORIDAD: ESENCIAL 
RESPONSABLE: Luis Rivera / Kevin Zambrano 
DESCRIPCIÓN: La empresa cuenta con un stock de artículos, son 
productos se utilizan en los mantenimientos de los 
servicios brindados. 
FUENTE: Ángel Daniel Chiluiza Cobo 
Tabla 14 SAST Requerimiento de usuario – RU- 04 






2.1.5. MANTENIMIENTOS DE SOLICITUDES TÉCNICAS 
ID: SAST-RU-05 PRIORIDAD: ESENCIAL 
RESPONSABLE: Luis Rivera / Kevin Zambrano 
DESCRIPCIÓN: Debe mantener la información de las solicitudes de 
visita técnica, con los datos relevantes del cliente para 
contactarlo, debe permitir organizar en un calendario 
las actividades por día de los técnicos. 
FUENTE: Ángel Daniel Chiluiza Cobo 
Tabla 15 SAST Requerimiento de usuario – RU- 05 
Elaborado por los autores 
 
 
2.3.6. FACTURACIÓN DE SERVICIOS 
ID: SAST-RU-06 PRIORIDAD: ESENCIAL 
RESPONSABLE: Luis Rivera / Kevin Zambrano 
DESCRIPCIÓN: Debe permitir la generación de los siguientes 
comprobantes: 
 Nota de venta 
 Factura  
 Nota de crédito 
Cabe mencionar que las facturas deben permitir 
digitar el número de la factura previo a la impresión, 
ya que no se requiere el uso de facturación electrónica 
y cuenta los secuenciales de factura.  
FUENTE: Ángel Daniel Chiluiza Cobo 
Tabla 16 SAST Requerimiento de usuario – RU- 06 




2.2.  REQUERIMIENTOS FUNCIONALES 
A continuación, de describen los requerimientos funcionales que se deben 
cumplir para satisfacer las necesidades de la empresa MasterElectronics. 
 
 
2.2.1. MANTENIMIENTO DE CLIENTES 
ID: SAST-RF-01 PRIORIDAD: ESENCIAL 
RESPONSABLE: Luis Rivera / Kevin Zambrano 
DESCRIPCIÓN: La aplicación debe ejecutar operaciones de 
mantenimiento comprendidos como: ingreso, 
consulta, actualización y eliminación.  
Las consultas deben retornar los datos básicos del 
cliente como: identificación, nombres, apellidos, 
teléfonos, dirección de contacto para las atenciones 
en curso realizadas por los técnicos. 
Tabla 17 SAST Requerimiento funcional – RF- 01 





2.2.2. MANTENIMIENTO DE SOLICITUDES 
ID: SAST-RF-02 PRIORIDAD: ESENCIAL 
RESPONSABLE: Luis Rivera / Kevin Zambrano 
DESCRIPCIÓN: La aplicación deberá permitir la generación de 
solicitudes de trabajo, previo a la generación debe 
estar el cliente registrado en el sistema, posterior a la 
verificación de existencia deberá permitir recopilar 
los datos detallados por el cliente, los datos de 
dirección y teléfono se deben volver a validar para 
que la atención técnica sea ejecutada por el personal 
técnico. 
Tabla 18 SAST Requerimiento funcional – RF- 02 




2.2.3. MANTENIMIENTO DE ORDENES DE TRABAJO 
ID: SAST-RF-03 PRIORIDAD: ESENCIAL 
RESPONSABLE: Luis Rivera / Kevin Zambrano 
DESCRIPCIÓN: Las solicitudes de atención técnica a la vista del 
personal técnico son denominadas ordenes de trabajo. 
Las ordenes de trabajo contendrán la información 
proporcionada por el cliente, (la información del 
cliente no es requerida), el desglose de tiempo que 
tome la atención debe ser llenado por el técnico, en 
cualquier momento dentro de las instalaciones de la 
empresa, en el caso de requerir artículos de refacción, 
deberá registrar el pedido a su superior inmediato, 
quien aprobará el uso del artículo de refacción. 
El coordinador técnico tiene la responsabilidad de dar 
seguimiento al stock de artículos, para poder realizar 
la reposición (adquisición) del artículo solicitado. 
Tabla 19 SAST Requerimiento funcional – RF- 03 
Elaborado por los autores 
 
 
2.2.4. APROBACIONES DE USO DE ARTÍCULOS 
ID: SAST-RF-04 PRIORIDAD: ESENCIAL 
RESPONSABLE: Luis Rivera / Kevin Zambrano 
DESCRIPCIÓN: El coordinador técnico es el usuario que realizará las 
reposiciones del stock de artículos, deberá tener a 
disposición de un reporte para que verifique la 
cantidad de stock de artículos existentes. 
Deberá coordinar la adquisición para reposición del 
material solicitado. 
Tabla 20 SAST Requerimiento funcional – RF- 04 




2.2.5. REPORTES DE TRABAJO 
ID: SAST-RF-05 PRIORIDAD: ESENCIAL 
RESPONSABLE: Luis Rivera / Kevin Zambrano 
DESCRIPCIÓN: La información del estado de una atención técnica 
deberá ser visible para el cliente por medio de reporte 
físico y electrónico, el reporte electrónico se deberá 
presentar dentro de las instalaciones de la empresa, 
detallará el estado de la atención, este reporte estará a 
disposición del cliente por medio de un portal web, 
donde se autenticará para revisar las atenciones 
anteriores, así como las atenciones activas. 
Tabla 21 SAST Requerimiento funcional – RF- 05 




2.2.6. GENERACIÓN DE COMPROBANTES 
ID: SAST-RF-06 PRIORIDAD: ESENCIAL 
RESPONSABLE: Luis Rivera / Kevin Zambrano 
DESCRIPCIÓN: Al terminar una atención técnica, todo el detalle de la 
gestión técnica deberá ser utilizado para generar los 
comprobantes que solicite el cliente, pueden ser 
usados en notas de venta, facturas (más el recargo 
impositivo). 
 
Tabla 22 SAST Requerimiento funcional – RF- 06 





2.2.7. ANULACIÓN DE COMPROBANTES 
ID: SAST-RF-07 PRIORIDAD: ESENCIAL 
RESPONSABLE: Luis Rivera / Kevin Zambrano 
DESCRIPCIÓN: Cuando por algún motivo se requiera realizar un 
reverso de alguna factura, su mecanismo de reverso 
es por medio de una nota de crédito a favor del 
cliente. 
Tabla 23 SAST Requerimiento funcional – RF- 07 





2.3. REQUERIMIENTOS NO FUNCIONALES 
A continuación, se detallan requerimientos menores que no serán 
contemplados al momento de la implementación, sin embargo, queda a 
potestad de la empresa realizar las adecuaciones necesarias para 





ID: SAST-RNF-01 PRIORIDAD: BAJA 
RESPONSABLE: Luis Rivera / Kevin Zambrano 
DESCRIPCIÓN: El sistema se desarrollará para uso escalable, 
permitiendo la integración con nuevos modelos, esta 
integración dependerá del estudio previo de 
integración con cualquier programa foráneo. 
La herramienta web es concebida para utilizar en una 
forma óptima los recursos en la cual se despliega 
como es la conexión al motor de datos, hospedaje en 
el repositorio de aplicación web 
 
Tabla 24 SAST Requerimiento no funcional – RNF- 01 






2.3.2. SISTEMA OPERATIVO 
 
ID: SAST-RNF-01 PRIORIDAD: BAJA 
RESPONSABLE: Luis Rivera / Kevin Zambrano 
DESCRIPCIÓN: La aplicación será desplegada en un servidor local 
con Linux, la aplicación fue desarrollada en 
Windows, en caso de requerir el cambio de sistema 
operativo, se deberá contar con las siguientes 
características como mínimo para uso del servidor: 
 
 Sistema operativo Linux / Windows 7 (en 
adelante). 
 Memoria RAM para trabajo de la aplicación 
1Gb, total recomendado 6 Gb. 
 Servidor WildFly 10.0.0 
 MySQL 5.3 o superior. 
 
La continuidad de la aplicación dependerá del uso y 
la infraestructura proporcionada, la que debe ser 
mantenida por la empresa. 
Tabla 25 SAST Requerimiento no funcional – RNF- 02 










El Sistema de Atención y Solicitud Técnica (SAST) es un programa para 
obtener la información de la orden de servicio técnico, en esta herramienta el 
cliente puede dar seguimientos a las peticiones de servicio realizadas. En esta 
presente prueba se revisa que el programa desempeñe toda su funcionalidad, 
además, que cada componente del sitio web cumpla con lo que debe hacer, ya 
sean: cuadro de texto, listados, botones, etc. 
 
Si se presenta alguna falla en el sitio web se realizar un análisis, desarrollo e 
implementación de la corrección necesaria para asegurar la calidad total del 
producto. 
 
Objetivos por ser evaluados  
 










Lista de ideas de las pruebas 
 
Las pruebas serán definidas siguiendo los casos de usos para la generación de 




Reconocer los aspectos gráficos de sitio web, para delimitar si su despliegue 
en las páginas es el adecuado. 
Los aspectos del sitio web tienen que ser similar para cualquier usuario; como 
el menú en un mismo lugar, los listados tienen que llevar la misma forma y la 




En cualquier página web los campos que son obligatorios tiene que llenado con 
la información adecuada. 
La información presentada en el sitio web sea la correcta para todas paginas  
Mantenimiento 
 
 Verificar que para cada página de mantenimiento se debe poder 
realizar: creación y modificación de la información ingresada por el 
usuario. 
 





 Verificar que los reportes consten con la información adecuada. 
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Casos de pruebas 
Sistema: SAST Nivel de Prueba: 1 
ID Caso de Uso: CU-001 Tipo(s) de Pruebas(s): Prueba de 
interfaz, validación, mantenimiento y 
reporte. 
ID/Nombre Escenario: Nueva Solicitud  Autor del Caso de Prueba: Kevin 
Zambrano 
ID/Nombre Caso de Prueba: Crear solicitud Nombre del Probador:  Luis Rivera 





Condición(es) para que se ejecute el Caso de Prueba: 
Para la creación de la solicitud previamente se registra al cliente, en la cual él puede 
solicitar un servicio de mantenimiento o reparación y tener un seguimiento de su 
solicitud. 
Procesador Intel Celeron o equivalente Memoria RAM de 1024MB 









Interfaz Las pagina están divido en dos 
secciones la primera en la cual se 
ingresa los datos y la segunda es 
el listado de todos los registros 
ingresados. 
100% 95% 100% 
Validación  Que todos los campos que tiene 
* son obligatorios y sean llenado 
de manera adecuada. 
100% 95% 100% 
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Mantenimiento Tenga la opción de crear, 
actualizar y cambiar de estado. 
95% 95% 95% 
Reporte No aplica. 0% 0% 0% 
Criterios de Aprobación del Caso de Prueba: Se debe cumplir el resultado esperado 
con un mínimo de 95% 
Decisión de Aprobación del Caso de Prueba:    Aprobó:  X    Fallo: ___  





Sistema: SAST Nivel de Prueba: 1 
ID Caso de Uso: CU-002 Tipo(s) de Pruebas(s): Prueba de 
interfaz, validación, mantenimiento y 
reporte.  
ID/Nombre Escenario: Atención de orden   Autor del Caso de Prueba: Kevin 
Zambrano 
ID/Nombre Caso de Prueba: Iniciar y 
finalizar orden  
Nombre del Probador:  Luis Rivera 





Condición(es) para que se ejecute el Caso de Prueba: 
La orden debe ser creada previamente por el recepcionista. 
Se iniciará la orden cambiando de estado ha iniciado. 
Se solicitaría un producto y asignando un supervisor. 
Se finalizar la orden de trabajo. 
Procesador Intel Celeron o equivalente Memoria RAM de 1024MB 









Interfaz Las pagina están divido en dos 
secciones la primera en la cual se 
ingresa los datos y la segunda es 
el listado de todos los registros 
ingresados. 
100% 95% 100% 
Validación  Que el vendedor o supervisor 
pueda realizar la asignación o 
100% 95% 100% 
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reasignación un técnico. 
Mantenimiento Tener la opción de modificar la 
orden respectiva. 
100% 95% 95% 
Reporte No aplica 0% 0% 0% 
Criterios de Aprobación del Caso de Prueba: Se debe cumplir el resultado esperado 
con un mínimo de 95% 
Decisión de Aprobación del Caso de Prueba:    Aprobó:  X    Fallo: ___  





Sistema: SAST Nivel de Prueba: 1 
ID Caso de Uso: CU-003 Tipo(s) de Pruebas(s): Prueba de 
interfaz, validación, mantenimiento y 
reporte. 
ID/Nombre Escenario: Aprobación de 
material 
Autor del Caso de Prueba: Kevin 
Zambrano 
ID/Nombre Caso de Prueba: Aprobación   Nombre del Probador: Luis Rivera 





Condición(es) para que se ejecute el Caso de Prueba: 
Al superviso el sistema le presenta una alerta de una nueva solicitud de material por el 
técnico. 
Verificara el stock del producto pedido por él técnico. 
Aprobar o rechazar según la determinación del supervisor. 
Procesador Intel Celeron o equivalente Memoria RAM de 1024MB 









Interfaz Las pagina están divido en dos 
pestañas la primera se encuentra 
las órdenes registradas y la 
segunda la atención de la orden 
que se realiza. 
100% 95% 100% 
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Validación  Que el cambio de estado sea el 
adecuado al momento de pasar 
de una orden registrada a un 
proceso de atención; cuando ya 
fue atendido la orden ya pasé a 
listo para facturar  
95% 95% 100% 
Mantenimiento El ingreso de la observación 
respectiva para cada cambio. 
100% 95% 95% 
Reporte No aplica 100% 100% 100% 
Criterios de Aprobación del Caso de Prueba: Se debe cumplir el resultado esperado 
con un mínimo de 95% 
Decisión de Aprobación del Caso de Prueba:    Aprobó:  X    Fallo: ___  






Sistema: SAST Nivel de Prueba: 1 
ID Caso de Uso: CU-004 Tipo(s) de Pruebas(s): Prueba de 
interfaz, validación, mantenimiento y 
reporte. 
ID/Nombre Escenario: Proceso de cierre y 
generación de nota de venta o factura 
Autor del Caso de Prueba: Kevin 
Zambrano 
ID/Nombre Caso de Prueba: Facturar  Nombre del Probador:  Luis Rivera 





Condición(es) para que se ejecute el Caso de Prueba: 
La orden que ya se encuentre finalizada por el técnico puede proceder a la generación 
de la factura o nota de venta según el cliente. 
Generar una nota de crédito de la facturar por pedido del cliente. 
Imprimir el comprobante. 
Procesador Intel Celeron o equivalente Memoria RAM de 1024MB 
  









Interfaz Las pagina están divido en 
pestañas la primera se encuentra 
las órdenes listas para facturar y 
la segunda las órdenes que ya 
generaron la factura o nota de 
venta. 
100% 95% 100% 
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Validación  Los campos con * son 
obligatorios y este la 
información ingresada 
correctamente.  
95% 95% 100% 
Mantenimiento Poder realizar el ingreso de la 
orden facturada. 
100% 95% 95% 
Reporte El reporte de la factura o nota de 
venta. 
95% 95% 95% 
Criterios de Aprobación del Caso de Prueba: Se debe cumplir el resultado esperado 
con un mínimo de 95% 
Decisión de Aprobación del Caso de Prueba:    Aprobó:  X    Fallo: ___  
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La presente documentación está enfocada en el soporte de conocimiento y el 
correcto uso de la herramienta web denominada Sistema de Atención y 
Solicitud Técnica “SAST”, en la presente guía se expondrá detalladamente las 
funcionalidades para el correcto funcionamiento de la herramienta entregada a 




Este documento está dirigido al usuario final, quien hará uso de la herramienta 
liberada para su uso. 
 
2. ESTÁNDARES Y CONVENCIONES DEL SISTEMA 
 
En esta sección encontrará los diferentes tipos de acciones y alertas visuales de 








Login Sirve para recargar 
sobre la misma ventana 
web la solicitud de 
acceso de credenciales 
válidas para el sistema. 
 
Botón Ingresar Sirve para redirigir a 
una nueva ventana web 
donde se solicitarán 
credenciales de acceso 
al sistema. 
 
Botón Ingresar Sirve para validar los 
datos de ingreso 
proporcionados por el 
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usuario y si son válidas 
las credenciales podrá 
acceder a las interfaces 
del sistema. 
 
Botón Limpiar Sirve para limpiar el 
contenido de la ventana 
actual, con la finalidad 
de corregir los datos 
solicitados por medio 






Sirve para mostrar u 
ocultar el panel de 
acciones habilitadas 
para el perfil de usuario. 
 
Botón Cancelar Sirve para cancelar la 
operación actual, limpia 
los datos de la ventana 
activa. 
 
Botón Registrar Sirve para guardar la 
información solicitada 
por la ventana actual. 
 
Botón Actualizar Sirve para confirmar la 
acción de actualización 
de información de la 
ventana actual. 
 
Botón Paginado Sirve para desplazarse 
en una tabla desde el 
inicio hasta el final o 
por el número de 
páginas de la tabla 
presentada. 
 
Botón Editar Sirve para realizar la 




Botón Cambio de 
estado 
Sirve para realizar el 
cambio de estado de 
registros generalmente 
de Activo a Inactivo. 
 
Botón Cambio de 
estado 
Sirve para realizar un 
cambio de estado de 
registro, generalmente 




Desde esta opción se 
presentará una ventana 
emergente donde podrá 
ver los roles asignados. 
 
Botón Cambio de 
clave 
Desde esta opción se 
podrá realizar el 
reinicio de clave, 
cuando se requiera 
realizar cambio de 
clave. 
 
Botón Menú por 
usuario 
Desde esta opción se 
levantará una ventana 
emergente donde podrá 
realizar la pre 





Desde esta opción se 
levantará una ventana 
emergente donde podrá 
realizar acciones como: 
cambiar el orden de las 
acciones, asignar 








Realiza la acción de 
desplazamiento de 
opción, mueve una 
unidad con tendencia al 





Realiza la acción de 
desplazar la opción al 






Desplaza una unidad la 
opción hacia el 
principio de la cola. 
 
Botón Desplazar 
hasta el final 
Desplaza hacia el 





Asigna una opción sin 
asignar hacia la cola de 
opciones asignadas. 
 
Botón Asignar todas 
las opciones 
activas 
Asigna todas las 





Realiza le des 







Realiza le des 
asignación de todas las 






Este botón ejecuta la 
acción de abrir una 
ventana emergente 
donde se puede 









Este botón realiza la 
operación de carga del 
fichero previamente 





Este botón realiza la 
operación de limpiar la 
ruta de carga del fichero 




Esta ventana es la 







Indica que la operación 
finalizo correctamente. 
Elaborado por: Autores 
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3. REQUISITOS PREVIOS 
 
La herramienta Web requiere las siguientes características mínimas: 
 
a) Memoria de acceso aleatorio (RAM) de 4 Gigas o superior. 
b) Procesador dual Core a 2.9GHz o superior. 
c) Versión del kit de desarrollo java 1.8.0_181 (JDK 1.8.0_181). 
d) Motor de base de datos MySQL versión 5.7.21 o superior. 
e) Java EE servidor de aplicaciones WildFly versión 10.1.0 Final. 
f) Sistema Operativo: Windows 7 arquitectura 64 bits o superior. 
g) Sistema Operativo: Linux CentOS 7 arquitectura 64 bits versión 
estable. 
h) Sistema Operativo: Mac OS 10.10 (Yosemite) o superior. 
 
Cumpliendo estas especificaciones mínimas para el despliegue se puede 
instalar en cualquier sistema operativo que soporte Java y permita los servicios 




A partir de las siguientes secciones se detallarán los diferentes aspectos de 
manejo de la herramienta web implementada en la empresa 
“MasterElectronics” domiciliada en la ciudad de Guayaquil, como parte del 





Dentro de la sección principal se presenta la forma correcta de acceder a la 
herramienta web “SAST – Sistema de atención y solicitud técnica”. 
El acceso se lo realiza desde cualquier buscador (browser), en donde usted 





1) Identificar que buscador tiene instalado. 
  
  
Elaborado por: Autores 
 
2) Abrir el buscador de su preferencia y digitar la siguiente dirección: 




Elaborado por: Autores 
 
Nota aclaratoria:  
 
 La dirección física de acceso y el puerto de acceso deberá ser 
proporcionado por su superior inmediato. 
 
 Si su buscador cuenta con programas complementarios de bloqueos de 
acceso a la red, bloqueador de ejecución de java script, deberá añadir 















Elaborado por: Autores 
En esta ventana usted podrá seleccionar los dos métodos de acceso al 
portal, al pulsar el botón de ingresar será redirigido a otra ventana donde 
se solicitará sus credenciales de acceso y al pulsar el segundo método de 
acceso, en la misma ventana actual se cargará el portal solicitando sus 







Una vez que acceder a esta sección, se le solicitará sus credenciales, para 
poder acceder al sistema, con la finalidad de que ingresen solo las 
personas autenticadas y que generan un valor agregado a la empresa. 
 
 
Elaborado por: Autores 
 
Siendo su primer acceso al sistema, el mismo solicitará el cambio de 
clave, de esta forma usted será el responsable del buen uso de sus 







Elaborado por: Autores 
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Al pulsar cerrar será redirigido a la ventana de login donde proporcionará 







El Dashboard es lo principal que se visualizará al momento de acceder al 
sistema, en este encontrara las opciones que le fueron asignadas. 
 
 
Elaborado por: Autores 
 




















6. MÓDULO DE ADMINISTRACIÓN 
a. OPCIONES 
 
En esta pantalla se puede crear o editar las opciones del menú que se le 
presenta al usuario, es opcional relacionar un icono al nombre de la opción.  
 
 
Elaborado por: Autores 
 
Los campos para crear una nueva opción se los describe a continuación: 
 Nombre * Es la denominación de la opción que es presentada 
 Descripción * La explicación de la opción 
 Tipo * Los tipos de opciones que existen si son menú principal, 
menú secundario o una opción para el menú o submenú. 
 Ícono Es una imagen que representa la opción. 
 Orden Es una secuencia que son colocadas las opciones para el 
menú 
 Menú * Selección del menú en la que será asociado la opción. Este 
campo es presentado al selecciona el tipo submenú u opción. 
 Ruta Página * Es la ubicación donde se encuentra la página. Este 
campo es presentado para el tipo llamado opción.  
Nota: Los campos con * son obligatorios y no puede estar vacío. 
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A continuación, la presentación de los campos en la página. Esto se ubica 
en la parte izquierda de la página. 
 
Elaborado por: Autores 
Se Presenta un listado con todas las opciones registrada en el sistema. En que 
existe un campo llamado Acción, se encuentra dos iconos uno de actualizar y 
de cambiar de estados. 
 
 







En esta opción se puede realizar la creación o edición de un usuario, 
adicional se realiza el cambio de estado, asignación de roles, cambio de 
contraseña y pre visualización del menú. 
 
 
Elaborado por: Autores 
 
Los campos para crear un usuario se los describe a continuación: 
 * Usuario Es el nombre con el que ingresa al sistema. 
 * Descripción La especificación del nombre del usuario. 
 * Email El correo electrónico del usuario 
 * Roles Se selecciona el tipo de rol, que puede ser Técnico, 
Cliente, Recepcionista o Supervisor.  
 Avatar La imagen que puede usar para presentación de 
usuario. 
Nota: Los campos con * son obligatorios y no puede estar vacío. 
A continuación, la presentación de los campos en la página. Esto se 





Elaborado por: Autores 
Se Presenta un listado con todas las opciones registrada en el sistema. En que 
existe un campo llamado Acción, se encuentra dos iconos uno de actualizar, 
cambiar de estados, asignación de roles, cambio de contraseña y Pre 
visualización del menú. 
 
Elaborado por: Autores 
 La actualización de datos para el usuario se presenta la siguiente 
información para modificar la descripción, email y avatar. 
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Elaborado por: Autores 
 La asignación de roles se presenta dos segmentos que está divido en 
roles por asignar y roles asignados. En donde podemos modificar el rol 
asignado. 
 





 Cambio de Contraseña aquí se presenta una ventana emergente con la 
alternativa de ingresar una nueva contraseña. 
 
 







Esta opción permites crear o editar los roles, en la cual nos da la posibilidad de 




Elaborado por: Autores 
 
Los campos para crear un rol se los describe a continuación: 
 * Nombre Es la denominación que se distingue un rol. 
 * Descripción La explicación del rol. 
 * Ámbito Es la limitación si es un administrador de la página o de la 
empresa. 
 * Aplica Auditoria Para tener un seguimiento de lo que se realice en 
el sistema 
 * Seleccionable Se define para permitir ser asignado o no a un usuario  
 * Página Inicio Describe el inicio con “/” u la ruta en la que debe iniciar 
dicho rol. 
 * Seleccionar las opciones La asignación de las opciones al rol. 
Nota: Los campos con * son obligatorios y no puede estar vacío. 
A continuación, la presentación de los campos en la página. Esto se ubica 





Elaborado por: Autores 
 
Se Presenta un listado con todos los roles registrada en el sistema. En que existe 
un campo llamado Acción, se encuentra dos iconos uno de actualizar, cambiar 
de estados, asignación de opciones y Pre visualización del menú. 
 
Elaborado por: Autores 
 Actualizar esta opción nos permite modificar la descripción, 
ámbito, y si aplica auditoria. 
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Elaborado por: Autores 
 
 La asignación de opciones se presenta dos segmentos que está 
divido en opciones por asignar y opciones asignados. En donde 
podemos modificar las opciones que tiene asignado él rol. 
 
 








Se presentará la siguiente ventana, que tiene como fin adicionar los iconos de 
identificación de opciones, cabe mencionar que esto solo lo hace con el rol 
administrativo. 
 
Campos que deben ser completados: 
 * Icono Font Awesome 
 * Referencia Icono 
Nota: Los campos con * son obligatorios y no puede estar vacío. 
 
 





En esta ventana podrá editar los cargos de tendrán los colaboradores en la 
empresa, cuenta con la sección de consulta y edición de cargos. 
 
 




En esta ventana se podrá adicionar el titulo con el cual se hace referencia a un 
colaborador, por su nivel académico alcanzado. 
 
 





g. ESTADOS ÓRDENES 
En esta ventana se podrá configurar los diferentes estados de la aplicación, esta 
opción solo estará para el usuario de cambios de aplicación. 
 
 
Elaborado por: Autores 
 
 
h. TIPO SERVICIO 
En esta ventana se podrán configurar los diferentes tipos de servicios que 
brinda la empresa, cuenta con su sección de consulta y edición de registros. 
 
 




i. TIPO PRODUCTO 
En esta ventana se podrán configurar los diferentes tipos de artículos o 
productos que existirán en la empresa, cabe mencionar que existe una 
diferenciación denominada productos facturables y no facturables, esta 
configuración ésta disponible solo al nivel administrativo. 
 
 
Elaborado por: Autores 
 
 
7. MÓDULO DE MANTENIMIENTOS 
 
 
En esta sección se realiza el ingreso de nuevos usuarios en la herramienta web, 
con la finalidad de separar funciones, las siguientes características estarán 




Para el rol de supervisor (SUPERVISOR), estará disponible la opción de 
registrar o actualizar datos de los colaboradores, desde la siguiente ventana se 





Elaborado por: Autores 
 
En esta ventana se deben completar los siguientes datos: 
 
 * Tipo de documento Se desplegará un combo de selección por los 
siguientes tipos de identificación: cédula, ruc, pasaporte, cabe 
mencionar que el sistema no le permitirá ingresar un ruc cuando tiene 
seleccionado cédula, también en viceversa, en la selección de pasaporte 
solo permitirá el ingreso alfanumérico, no caracteres especiales. 
 
 * Identificación Dependiendo del criterio predecesor, se registrará la 
información solicitada, sea cédula, ruc o pasaporte. 
 
 * Nombres Deberá ser proporcionado los nombres del colaborador. 
 
 * Apellidos Deberá ser proporcionado los apellidos del colaborador. 
 
 * Género Deberá seleccionar el género del colaborador (hombre, 
mujer). 
 
 * Email Deberá proporcionar una dirección electrónica valida. 
 




 * Cargo Deberá seleccionar el rol al cual será ligado el colaborador. 
 
 * Especialidad. – Deberá seleccionar el trato de persona. 
 
 * Fecha de ingreso. – Deberá seleccionar la fecha de registro del 
colaborador. 
 
 Nota: Los campos con * son obligatorios y no puede estar vacío. 
 
 
Elaborado por: Autores 
 
Para poder realizar alguna actualización de los datos mínimos necesarios, 





Elaborado por: Autores 
 
 
Al realizar la acción de actualización, se presentará una ventana emergente 
con los campos requeridos para la actualización de datos, como se presenta 
en la siguiente imagen. 
 
 
Elaborado por: Autores 
 
En caso de requerir inactivar a un colaborador, por las circunstancias que 






En la ventana de clientes este ámbito estará disponible para el ejecutivo de 
ventas (RECEPCION) con esta característica podrá registrar nuevos clientes 




Elaborado por: Autores 
 
En esta ventana se deberán registrar los siguientes datos: 
 
 * Tipo de documento. – Se desplegará un combo de selección por los 
siguientes tipos de identificación: cédula, ruc, pasaporte, cabe 
mencionar que el sistema no le permitirá ingresar un ruc cuando tiene 
seleccionado cédula, también en viceversa, en la selección de pasaporte 
solo permitirá el ingreso alfanumérico, no caracteres especiales. 
 
 * Identificación. – Dependiendo del criterio predecesor, se registrará la 
información solicitada, sea cédula, ruc o pasaporte. 
 
 * Nombres. – Deberá ser proporcionado los nombres del cliente. 
 
 * Apellidos. – Deberá ser proporcionado los apellidos del cliente. 
 





 * Email. – Deberá proporcionar una dirección electrónica valida. 
 
 * Teléfono de contacto. – Deberá proporcionar un número de contacto 
valido. 
 
 * Fecha de ingreso. – Deberá seleccionar la fecha de registro del 
colaborador. 
 




Elaborado por: Autores 
 
 
Para realizar alguna actualización de datos, se deberá realiza la acción 





Elaborado por: Autores 
 
 
Al pulsar en el botón de actualización se presentará la siguiente ventana 
emergente: 
 
Elaborado por: Autores 
 









Este módulo solo es utilizado para el ingreso de stock de artículos útiles a la 
empresa, son los artículos para refacciones de equipos electrónicos, eléctricos, 
productos de limpieza y artículos terminados como artículos puestos a la venta. 
Para cumplir con este propósito, se habilita una ventana denominada 





Esta venta proporciona los artículos utilizados como refacciones para los 
artículos ingresados por mal funcionamiento y requieren ser reparados. 
 
 
Elaborado por: Autores 
 
Esta ventana cuenta con los siguientes datos requeridos: 
 * Código de producto. – Se deberá proporcionar un código para 
identificación único del producto. 
 
 * Descripción. – Se deberá proporcionar una descripción del producto. 
 
 * Tipo de producto. – Deberá seleccionar el tipo de producto, si es 
facturable o no lo es (sí es facturable se verá reflejado en la factura, 




 * Precio referencial. – Todo articulo deberá contar con un precio 
referencial. 
 
 * Existencia. – Deberá ingresar el número de existencias del artículo. 
Nota (*) significa que es un campo requerido. 
 
 
Elaborador por: Autores 
 
 
Para realizar alguna actualización del stock del artículo (producto), se deberá 
acceder desde la sección de consultas y pulsar el botón de actualización de 






Elaborado por: Autores 
 
Se presentará la siguiente ventana emergente para la actualización de producto. 
 
 







9. MÓDULO DE ÓRDENES DE SERVICIO 
 
 
En este módulo podrá generar nuevas asignaciones de trabajo para los 





La generación de una nueva orden de trabajo es función del ejecutivo de ventas, 
quien deberá llenar de forma clara, precisa y concisa la información reportada 
por el cliente, o el requerimiento del cliente. 
 
 
Elaborado por: Autores 
 
 
Con la finalidad de satisfaces sus necesidades por ello, se deberá completar la 
siguiente información: 
 
 * Título. – Es una breve descripción de la acción a realizar. 
 
 * Descripción completa. – Es el detalle proporcionado por el cliente, es 





 * Tipo de servicio. – Es el tipo de servicio que se realizará, si es 
chequeo, mantenimiento, o servicio cero costos (para venta de 
productos). 
 
 * Fecha de atención. – Es la fecha pactada para la atención, va de 
acuerdo con la disponibilidad de ambas partes cliente y colaborador. 
 
 * Dirección. – Es la locación física de la atención, es decir dentro de las 
instalaciones de la empresa o en un lugar específico designado por el 
cliente. 
 
 * Teléfono. – Es un número utilizado para comunicaciones directas con 
el cliente. 
 
 * Empleado asignado. – Deberá seleccionar entre los colaboradores los 
técnicos que se presente en el momento. 
 
 * Cliente. – Deberá seleccionar entre los clientes, cual es el solicitante 
del servicio. 
 




Elaborado por: Autores 
 
Al finalizar la orden de trabajo deberá acceder a la opción de consulta, en ella 
encontrará tres botones de acción el primero es la actualización de la orden, el 
segundo es el indicativo de estatus de orden activa o inactiva y el tercero el 
más importante la exportación de la información en físico, contando con los 





Elaborado por: Autores 
Aquí se presenta la una muestra del comprobante físico de la atención 
agendada, con la fecha de atención. 
 
 




Cuando se requiere realizar algún cambio en el detalle de la orden damos click 
para actualizar, mostrando la ventana emergente. 
 
 









La opción de aprobación está habilitada para supervisores, sin embargo, para 
realizar alguna venta de productos, se deberá al ejecutivo de ventas habilitar 
esta opción ya que requiere aprobar el artículo de venta. 
 
 




Esta opción cuenta con dos bandejas la primera son las peticiones de revisión 
y la segunda bandeja es el histórico de órdenes aprobadas. 
 
 
Elaborado por: Autores 
 
 
Cabe mencionar que es requerido este flujo para controlar el stock de artículos 
en existencia dentro de la empresa. 
 
Puede consultar los datos de la orden y la petición de artículos, al realizar la 





Elaborado por: Autores 
 
 
Para conocer las peticiones relacionadas a la orden, puede consultarlas también 
por medio del botón de consultas de orden, esta acción desplegará una ventana 
emergente con la información solicitada. 
 
 
Elaborado por: Autores 
 
Cuando se va a realizar la aprobación deberá pulsar el botón de aprobación, se 
desplegará una ventana emergente donde se confirmará la acción, esto genera 
una notificación para el colaborador técnico con la finalidad de continuar con 












Esta funcionalidad es con la finalidad de generar un formato para emular 
facturas, en su nuevo formato de generación. 
 
Se cuenta con cuatro bandejas: 
 Orden de servicio por Facturar. – En esta bandeja se presentarán 
aquellas órdenes pendientes de ser facturadas o de generar una nota de 
venta. 
 Orden Facturada. – En esta bandeja se muestran las facturas ya 
procesadas, es decir disminuido el stock de artículos de ser el caso o el 
proceso de registro final de la orden de servicio generado, esta bandeja 
permite descargar la factura para imprimir y entregar al cliente, también 
cuenta con la acción de generar la nota de crédito por todo el concepto 
de la factura, cabe aclarar que por nota de venta no existen 
devoluciones. 
 Órdenes de nota de crédito. – En esta bandeja se presentan las órdenes 
de crédito emitidas para su impresión y posterior entrega al cliente. 
 Órdenes Anuladas. - En esta bandeja es la anulación de la orden de 
servicio, se anula toda la orden, en caso de tener productos, estos no 
serán descontados del stock, al ser una anulación se debe devolver el 
stock tomado en dicha orden. 
 
 
Elaborado por: Autores 
Cuando se da click en el botón de dólar ($) en ese momento se presenta la 
ventana emergente donde se le solicitará los siguientes datos: 
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 Tipo de documento en venta. - Deberá seleccionar el tipo de 
documento, solo existen dos posibles documentos que son: Factura y 
Nota de Venta. 
 Numero de factura. - Cuando se ha seleccionado el tipo de documento 
Factura, se habilitará un cuadro de texto donde deberá colocar el 
número de factura a imprimir. 
 Valor por servicio. - Es un importe por concepto de servicio prestado 
en favor de la empresa, el ejecutivo de venta podrá escribir el valor de 
importe por este concepto. 
 Porcentaje de IVA. - Es el valor del impuesto que va a ser grabado en 
los productos y servicios facturables. 
 Observación. - Es una descripción de la acción realizada, si requiere 
adicionar más información a la venta. 
 
 
Elaborado por: Autores 
 
Como se mencionó en la sección principal, existe una bandeja donde se 
encuentra la factura para imprimir en esta bandeja cuenta con la posibilidad de 





Elaborado por: Autores 
Cuando se pulsa el botón de documento pdf, se descargará la factura con el 
detalle de la orden, los productos solicitados por el técnico, aquí se presentan 
productos facturables es decir deberán ir marcados con IVA. 
 
Elaborador por: Autores 
 
Si se requiere anular la factura y se pulsa el botón de documento rojo, se 
presentará la siguiente ventana emergente, en esta ventana se le solicitará el 
número de nota de crédito a aplicar, una observación indicando el motivo de la 




Elaborado por: Autores 
Al haber finalizado la generación de la nota de crédito, podrá bajar el 
documento desde la siguiente bandeja, con ello se imprimirá el físico del 
documento para ser entregado al cliente. 
 
 





10. MÓDULO DE OPERACIONES 
 
En el módulo de operaciones podrá realizar las atenciones asignadas por el 
ejecutivo de ventas, es decir este módulo es de manejo del técnico quien se 
encargará de alimentar con información de sus actividades y requerimientos. 
 
a. ATENCIÓN ÓRDENES 
 
Para la atención de órdenes lo realiza el técnico, sin embargo, como una 
excepción también debe tenerlo el ejecutivo de ventas, porque es el quien 
realiza no solo la asignación de órdenes de servicio, también es el responsable 
de ventas de artículos disponibles para la venta. 
Esta ventana tendrá dos bandejas, la primera es cola de asignaciones por 
cumplir, la segunda es la asignación en curso de cierre. 
En la primera bandeja acepta la petición del ejecutivo de ventas, se levantará 
una ventana emergente donde se le solicitará un comentario de inicio de 
actividad. 
 
Elaborado por: Autores 
 
En la segunda bandeja tendrá las siguientes opciones: 
 Revisión de orden de trabajo / servicio. - Se presentará una ventana 
emergente con la información de la orden de trabajo. 
 Solicitar producto. - Se levantará una ventana emergente donde se 
seleccionará el producto a solicitar, registrar la cantidad de producto a 
necesitar y por último ingresar una nota para el supervisor. Cabe 
mencionar que en esta sección se seleccionan los productos 
facturables y no facturables, los productos que requieren aprobación 
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son los facturables, en ese caso deberá seleccionar a un supervisor 
disponible para que apruebe el requerimiento de producto. 
 Finalizar orden. - Cuando se finaliza la orden se envía una alerta al 
ejecutivo de ventas para que proceda con el flujo de captación de 
valores por conceptos de servicios o venta de productos. 
 
 
Elaborado por: Autores 
 
Cuando se procede a finalizar la orden se le solicitará un comentario de fin de 
gestión, o novedades que tuviera. 
 






11. MÓDULO DE REPORTES 
 
El módulo de reportes solo está permitidos los supervisores, ya que son 
reportes de movimientos y estados de órdenes. 
 
 
a. LISTADO DE PRODUCTOS 
En el reporte de listado de productos, es el listado de stock de artículos 
disponibles en la empresa, se puede realizar el filtro por productos facturables 








b. VENTA DIARIA 
El reporte de venta diaria tiene como objetivo, presentar al final del día todas 
transacciones (facturas, notas de crédito, notas de venta), en un informe 










c. VENTA POR RANGO DE FECHAS 
El reporte de venta por rangos de fecha obtiene la información almacenada con 
los filtros de fecha abiertos, cuenta con filtro de colaborador, en caso de realizar 










d. ESTADO DE ORDEN 
El reporte de estado de orden consta de la información del estado de las órdenes 
activas, este reporte es por colaborador. 
 
 
Elaborado por: Autores 
 
 
